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Introducción 
 
Un sistema de Gestión Documental surge de la necesidad de organizar la 
información para la recepción, uso, conservación o eliminación de la misma, 
convirtiéndose en un activo estratégico en el logro de los objetivos 
organizacionales. Los avances tecnológicos suministran herramientas que facilitan 
la labor a través de programas informáticos y las empresas deben mantenerse al 
día con todos ellos; la DIAN como entidad a nivel Nacional genera un gran 
volumen de información tanto física como sistemática lo que ocasiona que algunos 
de sus procesos tengan un tiempo estipulado de respuesta. 
 
También se debe considerar, la existencia de demasiada información implica que 
en determinados momentos se cometan errores, por tanto es importante contar 
con un sistema de gestión documental para un manejo eficiente de los 
documentos, permitiendo un almacenamiento fácil de la información teniendo en 
cuenta que los expedientes que se manejan dentro de la organización ameritan un 
especial cuidado porque del estudio que se haga de ellos se pueden generar 
sanciones para los investigados. 
 
Otro factor que muestra la importancia del sistema de Gestión documental esta 
relacionado con las tareas que se realizan en la DIAN porque en el desarrollo de 
estas, es necesario tener al menos un documento. Esto refleja, la imperiosa 
necesidad en el trabajo de los funcionarios de estar siempre en contacto con algún 
tipo de documento y este documento es necesario para la ejecución de su labor. 
 
Por otra parte, los objetivos del sistema de gestión documental están encaminados 
a su implementación en la División Gestión de Fiscalización de la DIAN seccional 
Santa Marta mediante recursos de recolección de información como la encuesta y 
la observación directa debido al estrecho contacto con las tareas de los 
empleados de la organización siendo el alcance del proyecto el área de recepción 
de correspondencia de la División Gestión Fiscalización de la DIAN. 
 
En cuanto a su aplicación al área del conocimiento la mayoría de las actividades 
desempeñadas en la DIAN están relacionadas con la carrera de Negocios 
Internacionales porque al realizar una importación al territorio aduanero nacional 
significa que se hizo un negocio de carácter internacional y es necesario efectuar 
transferencias de dinero en una moneda extranjera constituyendo así una tarea 
propia del perfil de dicha carrera. 
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Resumen 
 
El presente proyecto de investigación se lleva a cabo en la División Gestión de 
Fiscalización de la DIAN, Seccional Santa Marta, en la cual se han observado 
oportunidades de mejora en el sistema de radicación de correspondencia factibles 
de medir mediante el uso de los métodos de recolección de información como la 
encuesta y la observación directa con el objetivo de identificar, describir la 
situación que requiere la mejora, a fin de proponer una solución práctica que 
contribuya en la realización de los procesos administrativos de llevar la gestión 
documental. 
 
La oportunidad de mejora encontrada consiste en la presentación de una 
propuesta de actualización del sistema de control de lapicero y libro por una 
herramienta informática para la gestión documental de entrega – recepción de la 
correspondencia por parte de los funcionarios que integran la División Gestión 
Fiscalización. 
 
También se muestra un plan de acción en el cual se especifica cómo se van 
alcanzar los objetivos mediante una estrategia, método, táctica e indicador; 
además del debido cronograma de actividades a seguir para dar cumplimiento a 
las acciones establecidas en el desarrollo de estos. Otro de los puntos importantes 
del trabajo son las actividades realizadas y el análisis crítico de resultados donde 
el estudiante hace su apreciación personal de su estancia en el lugar de las 
prácticas así mismo, como durante la consecución de los objetivos del proyecto la 
entidad influyo en su perfil profesional generando aportes positivos, fortaleciendo 
lazos de compañerismo y de trabajo en equipo. 
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Actualización del sistema de control documental para radicar la 
correspondencia en la DIAN seccional Santa Marta para el año 2018. 
 
Razón Social 
 
DIAN: Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales 
 
Estatuto jurídico de la organización 
 
La DIAN se constituyó como Unidad Administrativa Especial, mediante Decreto 
2117 de 1992, cuando el 1º de junio del año 1993 se fusionó a la Dirección de 
Impuestos Nacionales (DIN) con la Dirección de Aduanas Nacionales (DAN) 
siendo de carácter eminentemente técnico con personería jurídica, autonomía 
administrativa, presupuestal, con patrimonio propio; la cual se encuentra adscrita 
al Ministerio de Hacienda y Crédito Público. (DIAN, 2015) 
 
Objetivo de la organización 
 
Coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del estado colombiano para la 
protección del orden público mediante la administración y control de las 
obligaciones tributarias, aduaneras y cambiarias, los gastos de administración 
sobre los juegos de azar explotados por entidades públicas del nivel nacional 
facilitando las operaciones de comercio exterior. (DIAN, 2015) 
 
La Administración tributaria debe estar a la altura del ciudadano moderno, que 
exige mejores productos y servicios “a menor precio”. En el caso de la DIAN, esto 
se traduce en velar por el estricto cumplimiento de las normas vigentes, 
garantizando que cada contribuyente pague exactamente lo que le corresponde; 
así como también  todos los contribuyentes obligados a hacerlo. (DIAN, 2015) 
 
La DIAN hace presencia en 49 ciudades de Colombia: Arauca, Armenia, 
Barrancabermeja, Barranquilla, Bogotá, Bucaramanga, Buenaventura, Cali, 
Cartagena, Cartago, Cúcuta, Florencia, Girardot, Ibagué, Inírida, Ipiales, Leticia, 
Maicao, Manizales, Medellín, Mitú, Montería, Neiva, Palmira, Pamplona, Pasto, 
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Pereira, Popayán, Puerto Asís, Puerto Carreño, Riohacha, Santa Marta, San 
Andrés, San José del Guaviare, Sincelejo, Sogamoso, Tumaco, Tunja, Tuluá, 
Urabá, Quibdó, Valledupar, Villavicencio, Yopal. Mediante puntos de contacto en 
Pitalito, Ocaña, Magangue, la Dorada y Buga. (DIAN, 2015) 
 
Organigrama 
 
(DIAN) 
 
De acuerdo con el artículo 500 del decreto 390  La única  autoridad  competente  
para verificar  la  legalidad  de operaciones  de  comercio  exterior  y  el  
cumplimiento  de  las  obligaciones  por  parte  de  los declarantes  y  operadores  
de comercio  exterior,  es  la  DIAN no existe ninguna otra entidad autorizada para 
llevar a este tipo de proceso en el territorio aduanero nacional. 
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La  fiscalización  aduanera  comprende  el  desarrollo  de  investigaciones  y 
controles  necesarios  para  asegurar el  efectivo cumplimiento de  las  
obligaciones  contenidas  en la  normatividad  aduanera,  con  posterioridad a la  
realización  de  cualquier formalidad  aduanera, así  como  verificar el  
cumplimiento de  las  obligaciones  a cargo  de  los  operadores  de  comercio 
exterior.  
 
Caracterización de la fuerza de trabajo 
Número de empleados: 19 funcionarios nombrados por nombramiento público y 
otros por contratos. 
 
Documentos oficiales de la organización: Decreto 390 del 07/03/2016, Decreto 
2685 de 1999, resolución 4240 del 02/06/2000 y 000064 del 28/09/2016 
 
Contextualización de la DIAN 
Por su naturaleza, la DIAN es una entidad con alto impacto en la competitividad 
nacional. La manera cómo ésta garantiza el cumplimiento y la consistencia en las 
reglas de juego asociadas con el sistema tributario, aduanero y cambiario es 
fundamental para las expectativas de inversión (nacional o extranjera) 
relacionadas a la competitividad en las operaciones de comercio exterior. (DIAN, 
2010) 
 
Por esta razón, el adecuado balance entre la facilitación, el control y la seguridad 
jurídica con la unidad de criterio son acciones prioritarias para la DIAN, que 
combinadas con la búsqueda de una simplificación de la legislación y una 
planeación proactiva de los cambios de la misma deben coadyuvar al desarrollo 
competitivo de nuestro país. (DIAN, 2010) 
Nombre del proyecto 
 
Actualización del sistema de control documental para radicar la correspondencia 
en la DIAN seccional Santa Marta para el año 2018. 
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Duración del proyecto 
6 meses a partir del 02 de agosto de 2017 al 02 de febrero de 2018 
 
Institución ejecutora 
Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) División Gestión de 
Fiscalización Seccional Santa Marta 
 
Objetivo General del proyecto 
Actualizar el sistema de control documental para radicar la correspondencia en la 
DIAN seccional Santa Marta para el año 2018. 
 
Población atendida por el proyecto 
Esta propuesta de mejora del sistema de gestión documental para el 
almacenamiento de información del libro de radicación de correspondencia, aplica 
para todos los funcionarios que integran la División de Gestión de Fiscalización 
DIAN Seccional Santa Marta. 
  
Caracterización de la fuerza de trabajo y tipo de vinculación al proyecto 
Número  De empleados: 19 funcionarios conforman el equipo de trabajo de la 
División Gestión Fiscalización donde se brinda la oportunidad a los pasante de 
realizar las prácticas profesionales teniendo la posibilidad de participar en logro del 
proyecto mediante el cumplimiento de dichas prácticas. 
Metodología 
 
De acuerdo con (Sampieri, 2014) el enfoque cuantitativo: Utiliza la recolección de 
datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis 
estadístico, con el fin de establecer pautas de comportamiento con las cuales 
probar teorías. Cada etapa precede a la siguiente, no está permitido “brincar” o 
eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna 
fase.  
 
Parte de una idea que va acotándose y, una vez delimitada, se derivan los 
objetivos así como las preguntas de investigación, se revisa la literatura 
construyéndose un marco o una perspectiva teórica. De las preguntas se 
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establecen hipótesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas 
(diseño); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las 
mediciones obtenidas utilizando métodos estadísticos, finalmente se extrae una 
serie de conclusiones respecto de las hipótesis. 
 
La investigación cuantitativa debe ser lo más “objetiva” posible. Los fenómenos 
que se observan o miden no deben ser afectados por el investigador, quien debe 
evitar en lo posible que sus temores, creencias, deseos y tendencias influyan en 
los resultados del estudio o interfieran en los procesos por lo tanto sean alterados 
por las tendencias de otros. 
 
En una investigación cuantitativa se intenta generalizar los resultados encontrados 
en un grupo o segmento (muestra) a una colectividad mayor (universo o 
población). También se busca que los estudios efectuados puedan replicarse. Al 
final, con los estudios cuantitativos se pretende confirmar así como predecir los 
fenómenos investigados, buscando tanto regularidades como relaciones causales 
entre elementos. Esto significa que la meta principal es la formulación y 
demostración de teorías  
 
La recolección de los datos se fundamenta en la medición (se miden las variables 
o conceptos contenidos en las hipótesis). Esta recolección se lleva a cabo al 
utilizar procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad científica. 
Como en este enfoque se pretende medir, los fenómenos estudiados deben poder 
observarse o referirse al “mundo real”. 
Tipo de investigación 
 
El presente trabajo es de corte descriptivo pues de acuerdo con Namakforoosh 
(2005) la investigación descriptiva es una forma de estudio para saber quién, 
dónde, cuándo, cómo y por qué del sujeto de estudio. En otras palabras la 
información obtenida en un estudio descriptivo explica perfectamente a una 
organización, el consumidor, objetos y cuentas. (p. 91).   
 
La investigación descriptiva aplica para el actual proceso de radicación de 
correspondencia de la DIAN Gestión de Fiscalización permitiendo tomar 
información de situaciones reales de la entidad pública y analizarlas a través de 
los diferentes instrumentos de recolección de datos para poder formular nuevas 
estrategias o mejorar las ya existentes. 
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Fuentes de información 
 
De acuerdo con Cerda usualmente se habla de dos tipos de fuentes de 
recolección de información: las primarias y las secundarias. (Bernal, 2006, p.175) 
 
Fuentes primarias 
 
Son todas aquellas de las cuales se obtiene información directa, es decir, de 
donde se origina la información. Es también conocida como información de 
primera mano o desde el lugar de los hechos: Estas fuentes son las personas, las 
organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, etcétera. Se obtiene 
información primaria cuando se observan directamente los hechos (observar 
sistemáticamente el lugar de trabajo). Cuando se entrevista directamente a las 
personas que tienen relación directa con la situación objeto de estudio. 
 
Fuentes secundarias 
 
Son todas aquellas que ofrecen información sobre el tema que se va a investigar, 
pero que no son la fuente original de los hechos o las situaciones, sino que sólo 
las referencias. Las principales fuentes secundarias para la obtención de la 
información son los libros, las revistas, los documentos escritos (en general, todo 
medio impreso), los documentales, los noticieros y los medios de información". En 
investigación cualquiera de estas fuentes es válida siempre y cuando el 
investigador siga un proceso sistematizado, adecuado a las características del 
tema, al tipo de estudio y al diseño seleccionado. 
 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
En la actualidad en investigación científica hay gran variedad de técnicas o 
instrumentos para la recolección de información en el trabajo de campo de una 
determinada investigación. De acuerdo con el método y el tipo de investigación a 
realizar se utilizan unas u otras técnicas. (Bernal, 2006, p.175) 
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La encuesta 
 
Grande y Abascal (2005) definen la encuesta como una técnica primaria de 
obtención de información sobre la base de un conjunto objetivo coherente y 
articulado de preguntas que garantizan que la información proporcionada por una 
muestra puede ser analizada mediante métodos cuantitativos, los resultados 
pueden ser extrapolables con determinados errores y confianzas en una 
población. (p.14) 
 
La encuesta puede ser oral o escrita: La encuesta oral se fundamenta en un 
interrogatorio “cara a cara” o por vía telefónica, en el cual el encuestador pregunta 
y el encuestado responde. Contraria a la entrevista, en la encuesta oral se realizan 
pocas y breves preguntas porque su duración es bastante corta. Sin embargo, 
esto permite al encuestador abordar una gran cantidad de personas en poco 
tiempo. Es decir, la encuesta oral se caracteriza por ser poco profunda, pero de 
gran alcance. (Arias, 2012, p. 72) 
 
Se utilizará la encuesta como método de recolección de información porque facilita 
la descripción de una realidad, con su modo de empleo es sencillo, debido a que 
las preguntas son cerradas y los datos obtenidos son cuantificados fácilmente 
simplifican su aplicación.  Dicha encuesta se aplicará a los funcionarios de la DIAN 
de la División Gestión Fiscalización Seccional Santa Marta para conocer la 
percepción que ellos tienen sobre el sistema manual de correspondencia, para así 
realizar un análisis de la situación. 
 
Población 
 
Todos los funcionarios que laboran en la División Gestión Fiscalización DIAN 
Seccional Santa Marta. 
Problemáticas encontradas. Descripción y análisis contable 
 
Acumulación de cajas de cartón 
 El exceso de cajas de cartón  
 Obstaculizan el paso 
 Hacinamiento 
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Sistema manual de recepción de correspondencia 
 
 Tiempo adicional para el recibo de la correspondencia 
 Confusión en la entrega de correspondencia 
 Requiere de más tiempo la revisión del registro histórico 
 Herramientas poco amistosas con el medio ambiente 
 
Problemática seleccionada para desarrollar la práctica 
 
La recepción manual en el libro de correspondencia. 
Justificación de la elección  
En la mayoría de las organizaciones el manejo adecuado de la correspondencia 
juega un papel importante en el desarrollo de las actividades de la empresa, por 
tanto se le debe dar la atención pertinente, garantizando el fácil acceso a la 
información y/o documentos  que intervienen en el proceso de toma de decisiones 
de la organización. 
 
La DIAN es una entidad a nivel nacional que recibe información de manera física y 
sistemática constantemente, generando altos volúmenes de correspondencia; 
debido a esto el contar con un sistema óptimo de recepción de correspondencia 
agiliza los trámites facilitando a los funcionarios el desarrollo de sus actividades de 
una forma eficiente. 
 
La Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales específicamente en la ciudad de 
Santa Marta cuenta con un grupo de funcionarios altamente cualificados en la 
División Gestión Fiscalización que a diario solicitan información física para resolver 
inconsistencias relacionadas con la legal introducción, circulación y permanencia 
de las mercancías en el territorio aduanero nacional, constituyéndose la 
correspondencia en un factor decisivo, pero sin embargo su desarrollo ésta 
arraigado al proceso manual dejando de lado la existencia de la tecnología, que es 
la principal portadora de soluciones en el mundo empresarial. 
 
 
En consecuencia de esto, se presenta la oportunidad de mejorar el método 
tradicional del lapicero y el  libro a través de un programa informático  que 
convierta la realización de la actividad en una tarea aún más sencilla e incluso 
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previniendo que se cometan posibles errores humanos a través de los diferentes 
mensajes de advertencia de error. 
 
 
Además, teniendo en cuenta que con el pasar del tiempo la tecnología se ha 
convertido en un elemento fundamental para la realización de las actividades de 
cualquier empresa, se puede decir que su implementación es necesaria, porque 
de lo contrario se correría el riesgo de caer en la obsolescencia y ocasionar 
problemas a futuro como la incompatibilidad de los procesos con la demanda 
requerida por los usuarios, como si se tratara de un programa que al inicio 
funciona bien pero después le es imposible reproducir la información porque no 
cuenta con los sistemas adecuados para reproducirlos. Razón por la cual, la 
actualización del sistema de radicación de correspondencia requiere una 
modificación que se adapte al ritmo de los avances tecnológicos. 
 
 
Objetivo General del proyecto 
 
 
Actualizar el sistema de control documental para radicar la correspondencia en la 
DIAN seccional Santa Marta para el año 2018. 
 
 
Objetivos específicos 
 
 
 Identificar cómo funciona el actual sistema de recepción de 
correspondencia de la División Gestión Fiscalización DIAN seccional Santa 
Marta 
 Diagnosticar la percepción que tienen los funcionarios del sistema de 
correspondencia de la División Gestión Fiscalización DIAN seccional Santa 
Marta. 
 Proponer herramientas sistemáticas para el almacenamiento de información 
del libro de radicación  de correspondencia en la División Gestión de 
Fiscalización de la DIAN Seccional Santa Marta. 
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Referentes Teóricos 
 
Gestión Documental 
 
Área de gestión responsable de un control eficaz así como sistemático de la 
creación, la recepción, el mantenimiento, el uso y la disposición de documentos de 
archivo, incluidos los procesos para incorporar, mantener en forma de documentos 
la información y prueba de las actividades de las operaciones de la organización. 
(ISO 15489-1, 2001) 
 
Los documentos de archivo contienen información que constituye un preciado 
recurso e importante activo de la organización. La adopción de un criterio 
sistemático de la gestión de documentos de archivo resulta esencial tanto para las 
organizaciones como para la sociedad a la hora de proteger - preservar los 
documentos como evidencia de sus actos. Un sistema de gestión de documentos 
de archivo se convierte en una fuente de información sobre las actividades de la 
organización que puede servir de apoyo a posteriores actividades en la toma de 
decisiones, al tiempo que garantiza la asunción de responsabilidades frente a las 
partes interesadas presentes y futuras. (ISO 15489-1, 2001) 
 
De acuerdo con la Secretaría de Gobierno (2016)  El Programa de Gestión 
Documental es parte de los mínimos publicables contenidos en el enlace de 
Transparencia y Acceso a la Información al igual que los otros instrumentos de 
gestión de información y las Tablas de Retención Documental. En este sentido, 
con la promulgación de la Ley de Transparencia y del Derecho del Acceso a la 
Información Pública, se ratificaron los principios de la Gestión Documental con la 
necesidad que tienen los sujetos obligados, de contar con información confiable, 
oportuna así como organizada para dar cumplimiento tanto a la estructuración de 
los instrumentos de gestión de información mencionados anteriormente, como a la 
implementación del Programa en sí mismo. 
 
A la luz de la implementación de la Ley 1712 de 2014, la adopción del Programa 
de Gestión Documental es parte de las herramientas para garantizar el derecho 
fundamental de acceso a la información, pues este derecho genera la obligación 
correlativa de divulgar proactivamente la información pública, responder de buena 
fe, de manera adecuada, veraz, oportuna y accesible a las solicitudes de acceso, 
lo que a su vez conlleva la obligación de producir o capturar la información pública. 
Para cumplir lo anterior, los sujetos obligados deberán implementar 
procedimientos archivísticos que garanticen la disponibilidad en el tiempo de 
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documentos. Adicionalmente, el Programa de Gestión Documental apoya el 
cumplimiento del Artículo 7 de la Ley relativo a la disponibilidad de la información. 
 
Paso a paso para la formulación del Programa de Gestión Documental 
 
PASO 1.  
Diagnosticar la Gestión Documental. 
 
La entidad deberá realizar un diagnóstico que evidencie su situación actual en 
materia de Gestión Documental. Se deberán identificar las necesidades y 
fortalezas, con el fin de formular un Programa de Gestión Documental que 
responda a dichas necesidades y se articule con las fortalezas existentes. 
 
PASO 2. 
 
Identificar los requerimientos de la Gestión Documental. 
 
La entidad deberá realizar una revisión interna, respondiendo a las siguientes 
preguntas: 
¿Cuál es la importancia del Programa para la entidad? ¿Cómo se articula con la 
misión, objetivos y metas estratégicas de la entidad y los planes y sistemas de 
gestión? 
 
¿Cuál es la relación del Programa con el Plan Estratégico Sectorial, con el  Plan 
Estratégico Institucional, con el Plan de Acción Anual y con el Plan Institucional de 
Archivos de la entidad? ¿Cuál será su alcance, en términos de tiempo e inversión?  
¿Cuáles serán sus metas a corto, mediano y largo plazo? 
¿Quiénes serán sus usuarios? 
¿Cuáles serán los requerimientos normativos, económicos, administrativos, 
tecnológicos? 
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PASO 3. 
Formular los procesos de la Gestión Documental. 
La entidad deberá formular los siguientes procesos de Gestión Documental, 
atendiendo lo establecido en el Decreto 2609 de 2012, ahora contenido en el 
Decreto 1080 de 2015. Para ampliar esta información se sugiere consultar el 
Manual Implementación de un Programa de Gestión Documental – PGD del 
Archivo General de la Nación.  
 
 Planeación 
 
Conjunto de actividades encaminadas a la planeación, generación y 
valoración de los documentos de la entidad. Creación y diseño de formas, 
formularios, documentos, análisis de procesos, análisis diplomático y su 
registro en el sistema de gestión documental 
 
 Producción 
 
Actividades destinadas al estudio de los documentos en la forma de 
producción o ingreso, formato y estructura, finalidad, área competente para 
el trámite, proceso en que actúa así como los resultados esperados. 
 
Gestión y trámite 
 
Conjunto de actividades necesarias para el registro, la vinculación a un trámite, la 
distribución incluidas las actualizaciones o delegaciones, la descripción 
(metadatos), la disponibilidad, recuperación, acceso para consulta de los 
documentos, el control y seguimiento a los trámites que surte el documento hasta 
la resolución de los asuntos. 
 
Organización 
 
Conjunto de operaciones técnicas para declarar el documento en el sistema de 
gestión documental, clasificarlo, ubicarlo en el nivel adecuado, ordenarlo y 
describirlo adecuadamente. 
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Transferencia 
Conjunto de operaciones adaptadas por la entidad para transferir los documentos 
durante las fases de archivo, verificando la estructura, la validación del formato de 
generación, la migración, refreshing, emulación o conversión, los metadatos 
técnicos de formato, los metadatos de preservación y los metadatos descriptivos. 
 
Disposición de documentos 
 
Selección de los documentos en cualquier etapa del archivo, con miras a su 
conservación temporal, permanente o a su eliminación, de acuerdo con lo 
establecido en las tablas de retención documental o en las tablas de valoración 
documental. 
 
Preservación a largo plazo 
 
Conjunto de acciones y estándares aplicados a los documentos durante su gestión 
para garantizar su preservación en el tiempo, independientemente de su medio y 
forma de registro o almacenamiento. 
 
Valoración 
 
Proceso permanente y continuo que inicia desde la planificación de los 
documentos, por medio de la cual se determinan sus valores primarios y 
secundarios, con el fin de establecer su permanencia en las diferentes fases del 
archivo determinando su destino final (eliminación o conservación temporal o 
definitiva). 
 
PASO 4. 
Definir las fases de implementación. 
Elaboración 
 
Identificar las condiciones para la implementación, definir los roles y 
responsabilidades para garantizar la disponibilidad de recursos. 
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Ejecución y puesta en marcha 
 
Desarrollar las actividades y estrategias que garantizan el éxito de la 
implementación del Programa en la entidad. 
 
Mejora 
 
Mantener los procesos conjuntamente con actividades de la gestión documental 
de la entidad en disposición continua, permanente de innovación, desarrollo y 
actualización. 
 
PASO 5. 
Establecer programas específicos 
 
La entidad deberá definir la necesidad de establecer programas específicos que 
apalanquen la implementación del Programa de Gestión Documental. No todas las 
entidades tienen las mismas necesidades. Para ampliar esta información se 
sugiere consultar el Manual Implementación de un Programa de Gestión 
Documental – PGD del Archivo General de la Nación. 
 
1. Programa de normalización de formas y formularios electrónicos. 
 
Directrices para la producción de formatos, formularios y documentos 
electrónicos 
 
 
2. Programa de documentos vitales o esenciales (asociados al plan de 
riesgo operativo de la entidad en caso de emergencia) 
 
 
Actividades de identificación, evaluación, recuperación, disponibilidad, 
aseguramiento y preservación de los documentos. 
 
 
 
 
  21 | P á g i n a   
 
3. Programa de gestión de documentos electrónicos. 
 
Acciones encaminadas a garantizar criterios como: atributos de autenticidad, 
fiabilidad, integridad, entre otros, durante todo el ciclo vital de los documentos 
electrónicos. 
 
 
4. Programa de archivos descentralizados (incluye tercerización de la 
custodia o la administración). 
 
 
Mecanismos para la administración de los depósitos destinados para la 
conservación de los archivos de gestión, central e histórico y aquellos que 
han sido dejados bajo la custodia de un tercero. 
 
 
5. Programa de reprografía (incluye los sistemas de fotocopiado, 
impresión digitalización y microfilmación). 
 
 
Estrategias para la reproducción de documentos en soporte de microfilm y 
digitalizada, así como para la captura, presentación en formatos digitales del 
contenido informativo más significativo de un único documento original o de 
una colección de tales documentos. 
 
 
6. Programa de documentos especiales (gráficos, sonoros, audiovisuales, 
orales, de comunidades indígenas o afrodescendientes, etc.) 
 
 
Tratamiento archivístico que se le debe hacer a los documentos cartográficos, 
fotográficos, sonoros, audiovisuales, entre otros, cuyas particularidades 
obligan a adecuarse a las características y exigencias no convencionales 
establecidas para los documentos tradicionales en papel. 
 
 
7. Plan Institucional de Capacitación. 
 
 
Actividades de formación, sensibilización, reclutamiento, entre otros, en 
materia de gestión documental. 
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8. Programa de auditoría y control. 
 
 
Esquema que determine el grado de conformidad con el cumplimiento de 
cada una de las actividades de los procesos de la gestión documental, 
identificación, reconocimiento de las debilidades y áreas problemáticas para 
la aplicación de acciones correctivas o preventivas, entre otros. 
 
PASO 6. 
Armonizar con el modelo integrado de planeación y gestión. 
 
El Programa de Gestión Documental es una herramienta transversal que soporta 
diferentes procesos dentro de las entidades. Por tal motivo, es necesario que la 
entidad formuladora del mismo asegure su armonización o articulación con los 
siguientes planes de gestión de la entidad: 
 
 Modelo integrado de planeación y gestión. 
 Plan estratégico institucional 
 Plan de inversión 
 Plan de acción anual 
 Plan institucional de archivos de la entidad 
 Otros sistemas de gestión 
 
PASO 7. 
Publicar 
 
Finalmente, la entidad deberá presentar el Programa ante el Comité Institucional 
de Desarrollo Administrativo (entidades de orden nacional) o ante el Comité 
Interno de Archivo (entidades de orden territorial) para su aprobación. Una vez 
aprobado deberá ser socializado al interior de la entidad, reforzando la intención 
de evidenciar el papel y beneficios de la Gestión Documental, su importancia en 
los diferentes procesos (preservación de la memoria institucional, esquemas de 
gestión de conocimiento, facilitación en el desarrollo de las labores cotidianas, 
etc.), esto deberá ser publicado en el sitio web. 
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Normativas 
 
Existe toda una serie de normativas para llevar a cabo un proyecto de gestión 
documental, entre las que se destacan las siguientes: 
 
 ISO/TR 15489: 2001  
Marca los elementos de un SGD, lo apoya y lo valida. 
 
 MoReq (2001) 
Describe los requerimientos funcionales que deben tener la aplicación de la 
informática destinada a la gestión de documentos electrónicos. 
 
 UNE-ISO 23081: 2008  
Cubre los principios que sostienen y regulan los metadatos que se requieren para 
la gestión documental. (Russo, 2009) 
 
Propuesta 
Hoy en día la mayoría de los procesos se llevan a cabo de manera sistemática, la 
mejora que se propone al actual modelo de radicación de correspondencia, 
requiere de un programa informático el cual consiste en una hoja de cálculo con 
las correspondientes casillas editables de los datos que necesita la DIAN para la 
correcta radicación de correspondencia; además incluye el registro de la huella 
mediante un lector biométrico  la cual sirve como firma para la recepción de los 
documentos, adicionalmente el programa cuenta con un botón de aprobado y 
rechazado que se activa cuando el funcionario digitaliza su huella dactilar. 
También el aplicativo notifica a los correos electrónicos y números de Whatsapp la 
llegada de nueva correspondencia.  
 
Teniendo en cuenta que dicho programa emplea el uso de las herramientas 
digitales como el computador es posible compartir la información mediante la red, 
posibilitando de esta forma el seguimiento en tiempo real de la llegada de los 
documentos; así mismo se simplifican los procesos administrativos, se brinda 
rapidez en la búsqueda de la información, por ser una aplicación fácil de manejar 
  24 | P á g i n a   
 
le permite al funcionario verificar de manera instantánea los datos que necesita 
para el desarrollo de su actividad, evitando el tedioso proceso de buscar el libro, 
revisar hoja por hoja, retrasar sus tareas lo que conlleva a la pérdida de tiempo 
valioso y postergación de procesos. Es así que apoyado en la tecnología el trabajo 
se convierte en un ejercicio práctico con una experiencia agradable para el que 
desempeña la labor.  
 
Ante posibles situaciones imprevistas como que se queme el servidor se hace uso 
del sistema manual para continuar con el desarrollo de las actividades rutinarias, 
mientras la empresa prestadora de servicios tecnológicos repara o solicita a la 
organización que los equipos deben ser reemplazados por unos nuevos debido a 
su imposibilidad de reparación. A continuación se muestra un ejemplo del modelo. 
 
 
 
Plan de Acción 
 
Objetivo General 
 
Actualizar el sistema de control documental para radicar la correspondencia en la 
DIAN seccional Santa Marta para el año 2018. 
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Objetivo Estrategia Método Táctica Indicador 
Identificar cómo 
funciona el actual 
sistema de 
recepción de 
correspondencia de 
la División Gestión 
Fiscalización DIAN 
seccional Santa 
Marta 
 
 
Evaluación y 
análisis del 
sistema de 
gestión 
existente 
 
Coordinar una 
reunión con la 
Analista I que es la 
encargada de 
recibir y repartir la 
correspondencia. 
Hacer uso de los 
recursos de 
recolección de 
información para 
obtener respuestas 
precisas del 
funcionamiento del 
actual sistema de 
correspondencia. 
 
 
Realizar un 
seguimiento a 
las actividades 
diarias del 
sistema de 
correspondenc
ia 
Número de casos 
de personas 
satisfechas e 
insatisfechas con el 
servicio de 
correspondencia en 
el periodo de 
Octubre a 
Noviembre del año 
2017. 
 
Diagnosticar la 
percepción que 
tienen los 
funcionarios del 
sistema de 
correspondencia de 
la División Gestión 
Fiscalización DIAN 
seccional Santa 
Marta. 
 
Valorar el 
concepto que 
tienen los 
funcionarios 
sobre el 
sistema de 
radicación de 
corresponde
ncia  
 
Realizar una 
encuesta a los 
funcionarios de la 
División Gestión 
Fiscalización DIAN 
seccional Santa 
Marta. 
 
Encuestar el 
100% de la 
población 
objeto de 
estudio 
Número de quejas 
o reclamos por 
parte de los 
funcionarios  
 
Proponer 
herramientas 
sistemáticas para el 
almacenamiento y 
radicación de la 
correspondencia en 
la División Gestión 
de Fiscalización de 
la DIAN Seccional 
Santa Marta. 
 
Promover el 
uso de 
programas 
informáticos 
para 
simplificar los 
procesos 
administrativ
os 
 
Realizar 
actividades para 
comunicar los 
beneficios y 
ventajas que 
ofrecen los 
programas 
informáticos.  
 
Hacer un 
control a las 
actividades 
para verificar 
el nivel de 
cumplimiento 
 
Grado de 
satisfacción tras la 
implementación del 
programa 
informático.  
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Cronograma de Actividades 2017 - 2018 
Objetivo Actividad Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero 
Identificar cómo 
funciona el actual 
sistema de 
recepción de 
correspondencia 
de la División 
Gestión 
Fiscalización DIAN 
seccional Santa 
Marta 
 
Coordinar 
una 
reunión 
con la 
Analista I 
que es la 
encargad
a de 
recibir y 
repartir la 
correspon
dencia. 
15 - 20     
Diagnosticar la 
percepción que 
tienen los 
funcionarios del 
sistema de 
correspondencia 
de la División 
Gestión 
Fiscalización DIAN 
seccional Santa 
Marta. 
 
Realizar 
una 
encuesta 
a los 
funcionari
os de la 
División 
Gestión 
Fiscalizac
ión DIAN 
seccional 
Santa 
Marta. 
 
 15 – 20    
Proponer 
herramientas 
sistemáticas para 
el almacenamiento 
y radicación de la 
correspondencia 
en la División 
Gestión de 
Fiscalización de la 
DIAN Seccional 
Santa Marta. 
 
Realizar 
actividade
s para 
comunica
r los 
beneficios 
y ventajas 
que 
ofrecen 
los 
programa
s 
informátic
os.  
 
  13 - 18 20 - 25  
Actividades realizadas 
 
La implementación de este proyecto aporta a la entidad un mayor control en el 
área de recepción de correspondencia. Dado que en el ejercicio de las prácticas 
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profesionales los pasantes tienen acceso a la parte documental y archivo de 
documentos, identificar oportunidades de mejoras es una tarea que va de la mano 
con el desarrollo de las actividades diarias; así, cada día se presentan diversas 
situaciones que requieren ser solucionadas obteniendo experiencia, manejo, 
confianza en la ejecución del proceso, consecuencia de ello se materializa en la 
realización de una propuesta permitiendo mejorar los actuales mecanismos al 
igual que los procesos requeridos para llevar la información radicada en orden de 
acuerdo con las normas legales vigentes.  
 
En general, las actividades que realizan los practicantes contribuyen al logro de la 
propuesta presentada pues, se les permite desarrollar tareas como realizar 
requerimientos de información mediante formatos a las partes que intervienen en 
el proceso de importación con el fin de comparar los documentos enviados de la 
División de Control Operativo con los recibidos por parte de los usuarios. Lo que 
significa que cuando se realice un requerimiento ordinario de información implica 
la recepción de correspondencia, porque por medio de dicho requerimiento se le 
solicita al investigado que envié evidencia física para llevar a cabo el análisis del 
expediente. Entonces una vez recibida la respuesta por parte del investigado se 
radica en el libro de correspondencias recibidas. Luego se procede con la foliación 
de expedientes la cual consiste en la numeración y ruta de las hojas para tener un 
control de la información que este contiene.  
 
Todos los procesos mencionados anteriormente forman parte del área de 
recepción de correspondencia y tener un conocimiento amplio de ellos, ayuda en 
gran medida a la realización de este proyecto, pues el primer paso a la solución de 
un problema es identificarlo para luego tomar las medidas correctivas que 
conlleven a mejorar o mitigar el problema; siendo esta una de las primeras 
estrategias. 
 
Otra estrategia implementada fue la valoración que tienen los funcionarios sobre el 
actual sistema de recepción de correspondencia lo cual es una tarea sencilla para 
los practicantes puesto que sus funciones ameritan el contacto directo con ellos 
facilitando la recolección de información, que fue utilizada para el diagnóstico y 
análisis de la situación problemática. 
 
Dado que el actual sistema de radicación de correspondencia se encuentra 
obsoleto,  como última estrategia se promovió el uso de software para la gestión 
documental a través de anuncios y reuniones informativas sobre las ventajas de 
los programas informáticos en el manejo de la documentación. 
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Así mismo, el cumplimiento de las funciones de los pasantes en la DIAN 
contribuyen a su formación integral debido a que todas ellas están relacionadas 
con el perfil profesional como estudiante de Negocios Internacionales ya que la 
importación de mercancías, su control posterior para su legal introducción, 
permanencia y circulación en el territorio aduanero nacional constituye una 
actividad propia de la carrera. 
 
Presentación y análisis crítico de resultados 
 
Encuesta de única respuesta sobre la percepción del libro de correspondencia de 
la sede DIAN Santa Marta, por favor seleccione la que usted considere correcta 
 
1. ¿Con que frecuencia recibe usted correspondencia? 
 
a) Diariamente 
b) Una vez a la semana 
c) Varias veces a la semana 
d) Una vez al mes 
e) Cada dos meses 
 
 
a
44%
b
17%
c
28%
d
11%
1. ¿Con que frecuencia recibe usted correspondencia?
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2. ¿Alguna vez ha tenido problemas con el sistema de recepción de 
correspondencia? 
a) Si     
 
b) No 
 
 
 
 
3. Si su respuesta es sí ¿Cuál de los siguientes problemas presenta con 
mayor frecuencia? 
 
a) Confusión en la entrega de correspondencia. 
b) Imposibilidad de hacer seguimiento en tiempo real a la correspondencia 
c) Demora en los procedimientos administrativos 
d) Todas las anteriores 
Otros  Cuáles ______________________________________ 
 
SI
17%
NO
83%
2. ¿Alguna vez ha tenido problemas con el sistema 
de recepción de correspondencia?
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4. ¿Cómo califica usted el sistema de recepción de correspondencia?  
 
a) Excelente 
b) Bueno  
c) Regular  
d) Malo 
 
 
 
a
67%
d
33%
3. Si su respuesta es sí ¿Cuál de los siguientes problemas 
presenta con mayor frecuencia?
b
89%
c
11%
¿Cómo califica usted el sistema de recepción de 
correspondencia? 
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5. ¿De hacer un cambio en el sistema de recepción de correspondencia 
cual sería la característica principal que este debe tener? 
 
a) Rapidez en la búsqueda de la información  
b) Fácil acceso  
c) Organización de la información 
d) Manejo compartido de la información  
 
 
 
 
 
6. ¿Está usted de acuerdo con la implementación de la tecnología en los 
procesos de recepción de correspondencia?  
 
a) De acuerdo 
b) En desacuerdo  
a)
45%
b)
22%
c)
22%
d)
11%
5. ¿De hacer un cambio en el sistema de recepción de 
correspondencia cual sería la característica principal que este debe 
tener?
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7. ¿Cómo calificaría usted su habilidad para el manejo de programas 
informáticos? 
 
a) Excelente 
b) Buena 
c) Regular 
d) Mala 
 
 
 
a)
100%
6. ¿Está usted de acuerdo con  la implementación de la 
tecnología en los procesos de recepción de  correspondencia? 
a)
5%
b)
89%
c)
6%
7. ¿Cómo calificaría usted su habilidad para el manejo de 
programas informáticos?
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8. ¿De qué equipamiento informático dispone en su empresa? (Marque 
todas las respuestas aplicables) 
 
a) Ordenador de sobremesa 
b) Ordenador portátil 
c) Servidor informático 
d) Equipo multifunción (impresora/scanner) 
 
 
 
 
 
9. ¿Dispone de los siguientes servicios asociados a Internet? (Marque 
todas las respuestas aplicables) 
 
a) Correo electrónico 
b) Correo electrónico en el móvil 
c) Extranet (Acceso a Red local de la empresa desde Internet) 
d) Todas las anteriores 
 
d)
100%
8. ¿De qué equipamiento informático dispone en su empresa? 
(Marque todas las respuestas aplicables)
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10. ¿En el actual modelo de recepción de correspondencia se le facilita 
encontrar documentos con más de seis meses de ser entregados?  
 
a) Siempre  
b) Casi siempre  
c) Algunas veces 
d) Nunca  
 
 
a)
83%
b)
11%
d)
6%
9. ¿Dispone de los siguientes servicios asociados a Internet? 
(Marque todas las respuestas aplicables)
a)
22%
b)
56%
c)
22%
1. ¿En el actual modelo de recepción de correspondencia se le facilita 
encontrar documentos con más de seis meses de ser entregados? 
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11. ¿Cuánto tiempo ha utilizado usted para la búsqueda de información en 
el libro de recepción de correspondencia?  
 
a) De 1 a 5 minutos 
b) De 5 a 10 minutos 
c) De 15 a 20 minutos 
d) Más de 30 minutos  
 
 
 
12. ¿Ha tenido usted que posponer sus actividades para resolver 
inconvenientes con el libro de correspondencia? 
 
a) Una vez  
b) Más de dos veces  
c) Casi nunca 
d) Nunca  
 
 
a)
11% b)
22%
c)
56%
d)
11%
11. ¿Cuánto tiempo ha utilizado usted para la búsqueda de 
información en el libro de recepción de correspondencia? 
  36 | P á g i n a   
 
 
 
13. ¿Usted diría que los problemas del medio ambiente le preocupan? 
 
a) Mucho 
b) Poco 
c) Nada 
d) NS/NC 
 
 
 
a) Una vez
11%
b) Más de dos 
veces
11%
Nunca
78%
12. ¿Ha tenido usted que posponer sus actividades para resolver 
inconvenientes con el libro de correspondencia?
a)
100%
13. ¿Usted diría que los problemas del medio ambiente 
le preocupan?
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14. ¿Está usted de acuerdo con que el uso indiscriminado del papel 
contamina el medio ambiente? 
 
a) De acuerdo 
b) Totalmente de acuerdo 
c) En desacuerdo  
d) Totalmente en desacuerdo  
 
 
 
15. ¿Cree usted que eliminar el uso de libros en la recepción de 
correspondencia puede hacer un aporte al cuidado del medio 
ambiente? 
a) Si   
    
b) No 
 
b)
94%
d)
6%
14. ¿Está usted de acuerdo con que el uso indiscriminado del 
papel contamina el medio ambiente?
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Análisis de los resultados obtenidos de la encuesta 
 
Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los funcionarios muestran que 
la mayoría de ellos, reciben correspondencia diariamente, representando el  44% 
de la población encuestada; así mismo a pesar de que la percepción que se tiene 
con respecto al sistema actual es bueno, el 100% opina que se debería 
implementar el uso de la tecnología para realizar el proceso porque aumentaría el 
nivel de rapidez y de acceso a la información, además el 89% de ellos disponen 
de habilidades para el manejo de software informáticos y la entidad posee los 
equipos multifuncionales para que la tarea se realice a través de  estos. 
Adicionalmente a las preguntas relacionadas con el cuidado del medio ambiente el 
100% se mostró preocupado por este y está a favor de la eliminación del libro de 
correspondencia como una forma de participar en su cuidado. 
 
Por otra parte, el programa de prácticas profesionales brinda la oportunidad a los 
practicantes de tener su primer acercamiento real con un trabajo en el ámbito de 
Negocios Internacionales, por lo cual es positivo para el desempeño en un futuro 
empleo, así pues, el contar con una experiencia previa es de vital importancia y 
ayuda a la hora de postularse a cualquier cargo. 
 
Por consiguiente las actividades que se llevan a cabo en la DIAN se puede decir 
que son ejercidas por personas altamente cualificadas que aplican las normas 
correctamente para el desarrollo del país.  Aunque al inicio de la práctica la falta 
de experticia era notoria en el desempeño de las actividades, con el desarrollo 
SI
100%
15. ¿Cree usted que eliminar el  uso de  libros 
en  la  recepción de correspondencia puede hacer 
un aporte al cuidado del  medio ambiente?
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continuo de ellas se convirtió en un trabajo eficiente y sistemático. Además la 
participación activa de los pasantes en los procesos ayuda a la agilización de las 
tareas de los funcionarios evitando la acumulación de trabajo, producida por el 
amplio alcance que tiene la DIAN a nivel nacional. 
 
Por tal motivo, en el desarrollo de las prácticas los pasantes tienen la posibilidad 
de contrastar la teoría con la aplicación de esta, lo que les permite fortalecer sus 
conocimientos, ampliando su visión sobre el manejo que se debe tener con los 
documentos que atañen al ingreso de mercancías al territorio aduanero nacional, 
transformándose en una habilidad laboral adquirida por el proceso dinámico que 
se da en el ambiente interno de trabajo de la DIAN. Otro de los valiosos aportes a 
su formación profesional lo constituye la apropiación de la norma que rige las 
causales de decomiso y/o aprehensión de mercancías que son introducidas de 
manera ilegal al país. Así mismo los practicantes deben seguir estudiando las 
normas que rigen las formalidades aduaneras debido a que son muchas y su 
desconocimiento dificulta tomar decisiones en una situación real. 
 
Por otra parte, en aras de apoyar a la DIAN en su mejoramiento se le recomienda 
que cree políticas para fomentar el uso de la tecnología en todos los procesos 
para aprovechar los beneficios que esta ofrece como aumentar la rapidez, ahorro 
de tiempo y desplazamientos. Años atrás el tiempo se desperdiciaba en carreras 
de un lado a otro para visitar clientes, con la llegada del  internet todo se ha 
simplificado mediante los diversos servicios de este como  Chats, 
videoconferencias y plataformas online que permiten realizar el trabajo sin 
desplazarse de la oficina, así mismo, la DIAN debe apoyarse de la tecnología para 
facilitar el desarrollo de las actividades a los funcionarios. 
 
Continuando la línea de recomendaciones, a la Universidad del Magdalena 
también se le sugiere que cree espacios donde la institución explique con 
exactitud los requisitos y  los pasos que se requieren para que todos los 
estudiantes puedan lograr la deseada meta que es optar al título de grado. 
Adicionalmente la Universidad debe crear instructivos con ejemplos  
 
En conclusión las prácticas profesionales son una experiencia útil para conocer el 
ambiente de trabajo, las dinámicas que lo envuelven, los conocimientos que se 
valoran en un cargo, desarrollar competencias laborales y es un valor agregado 
que suma al momento de aspirar a un puesto. Además ayuda a detectar 
debilidades en el desarrollo de las tareas, mediante los desafíos a los que enfrenta 
el estudiante en la institución donde las lleva a cabo, aprendiendo valores y 
fortaleciendo el espíritu de compañerismo en el trabajo. 
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Conclusiones 
 
1. El sistema manual de radicación de correspondencia es incompatible con la 
forma en que se están desarrollando las actividades hoy en día, debido a 
que el mundo gira alrededor de la era digital, donde la tecnología juega un 
papel fundamental para la ejecución de las tareas en las organizaciones, 
estando presente en casi todos los campos laborales, de hecho la mayor 
parte de los esfuerzos científicos están focalizados  en la creación de 
nuevas herramientas para facilitar el trabajo y elevar el nivel de bienestar de 
la sociedad. 
 
 
Adicionalmente la preocupación por el medio ambiente ha influido para que 
las empresas se esfuercen en producir menos papel y realicen sus 
procesos de forma sistemática para ayudar a cuidar el planeta mediante 
acciones encaminadas al desarrollo sostenible que consisten en programas 
de educación ambiental, uso responsable de los recursos entre otros. 
 
 
2. La otra conclusión a la que se llegó es que la actualización del sistema de 
gestión documental mejoraría significativamente la organización de la 
información y permitiría tener un mayor control de la correspondencia 
recibida a través de las diferentes opciones que ofrecen los software; los 
cuales permiten verificar, ordenar y filtrar con un simple clic sobre la lista de 
datos a analizar. 
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